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La investigación titulada “Nivel de ventas por la implementación del plan de marketing en 
la concesionaria interamericana en el departamento de Lambayeque 2017- 2018”. Se 
desarrolla con la finalidad de analizar y nos pueda dar información más detallada del 
diagnóstico sobre el plan ejecutado en la concesionaria y poder establecer las 
necesidades detectadas dentro de la planificación de marketing en la compañía 
interamericana Norte, siendo su objetivo determinar el impacto sobre el de aumento en 
las ventas de vehículos  en Chiclayo. La hipótesis que se planteó sobre el problema y 
poder ver la viabilidad de la implementación de una planificación de marketing que admita 
el aumento de ventas en vehículos con la  Concesionaria Interamericana Norte del 
departamento de Lambayeque. Respecto a los instrumentos metodológicos fueron: 
encuestas, entrevistas, revisión documentaria. Al finalizar se analizan los resultados los 
cuales permitirán validar nuestra hipótesis.  
 Palabras clave:  










The investigation entitled "Sales level for the implementation of the marketing plan in the 
Inter-American concessionaire in the department of Lambayeque 2017-2018". It is 
developed with the purpose of analyzing and providing us with more detailed information 
on the diagnosis of the plan executed in the concessionaire and to be able to establish the 
needs detected within the marketing planning in the North Inter-American company, its 
objective being to determine the impact on that of increase in vehicle sales in Chiclayo. 
The hypothesis that was raised about the problem and being able to see the feasibility of 
implementing a marketing plan that allows the increase in vehicle sales with the North 
Inter-American Concessionaire of the department of Lambayeque. Regarding the 
methodological instruments were: surveys, interviews, documentary review. At the end, 
the results are analyzed which will allow us to validate our hypothesis. 
Keywords: 













1.1. Situación problemática 
1.1.1. Descripción de la realidad problemática. 
El mercado automotriz en Perú como en diferentes países es cada vez más 
competente. Según la Asociación automotriz del Perú, el mercado automotriz en el Perú 
ha disminuido en comparación al año 2017 (AAP, 2018). 
El mercado automotriz tiene campo para poder crecer, el crecimiento en el Perú es 
atractivo para los inversionistas, de esta manera se generarán trabajos. Las poblaciones 
del NSE C están en crecimiento y hay un alza muy clara en el crecimiento del crédito 
consumo y con ellos el crédito vehicular. 
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La presente realización de este trabajo investigativo tendrá como cede la ciudad de 
Chiclayo y específicamente dentro de esta localidad se tomara como centro de 
investigación la empresa Interamericana del norte (IN), esta empresa es un concesionario 
automotriz la cual tiene como actividades las ventas y servicio técnico de vehículos 
automotrices donde se brinda atención a vehículos pesados como (buses, camiones), así 
como vehículos livianos, como (autos, camionetas). Además de esta empresa se encarga 
de comercializar de repuestos. En la actualidad cuenta con sucursales en chiclayo y 
piura; el Sr. José Luis Puig Raygada, es la persona es la encargada de dirigir las 
operaciones en esta región. 
Las personas dedicadas a la gestión de negocios tenemos claro que uno de los 
principales activadores y razones de ser de una empresa son las ventas, estas en la 
organizaciones generan un ciclo en la economía, y son las causales del dinamismo de las 
organizaciones, así también se encargan de la circulación, el intercambio y flujo de 
dinero. El objetivo principal hoy en las empresas es tener la mayor cantidad de ventas 
posibles. Es por ello la razón que nos motiva a  que el proyecto que pretendemos realizar 
se enfoque y tenga como finalidad de diagnosticar una planificación en el marketing para 
las ventas en dicha concesionaria.  
Según Alonso Puig, gerente comercial de Interamericana, “el 2017 fue un año difícil, 
no solo para interamericana sino también para la región y el sector en general. A pesar 
que el mercado de automóviles nacional creció 6%, este no se notó en todo el país y en 
especial en nuestra región, este crecimiento solo se manifestó en Lima y en el sur del 
Perú. Cabe mencionar que en las ciudades de Piura y Chiclayo, los mercado cayeron; sin 
embargo, es también halagador señalar y reconocer que nosotros gracias al trabajo de 
todo el equipo de personas que conforman el equipo de soporte de ventas y operaciones, 
logramos crecer en Piura por encima del 8% y en Chiclayo 2%”. (Flores, 2018) 
 
 
   12 
Para ello se diagnosticará el estado de la empresa y de esta manera poder plantear 
objetivos correspondientes para la mejora  e incremento de sus ventas  
La empresa interamericana no aplica estrategias adecuadas para prevenir caída de 
las ventas.   
Dentro de ellos tenemos los procesos, el mercado, canales de distribución, la 
competencia y el producto, que han generado caída en el primer trimestre del 2018. 
Ilustración 1: Factores que influyen en las ventas. 
1.1.2. Delimitación de la investigación  
1.1.2.1. Delimitación social  
El objeto en estudio de niveles en ventas de los vehículos como primera población y 
la segunda los jefes de venta y vendedores de las diferentes concesionarias de 
Interamericana Norte ubicadas en la provincia de Chiclayo. 
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1.1.2.2. Delimitación espacial 
En la ciudad de Chiclayo se desarrollara la presente investigación. En la 
concesionaria IN, ubicada en la Av. José Leonardo Ortiz N° 481-491, Urb. Centro de 
Chiclayo. 
1.1.2.3. Delimitación temporal 
La investigación se encuentra en un periodo de nueve meses, entre marzo y 
diciembre del año 2019, en el cual se desarrolló el proyecto en investigación. 
1.1.3. Formulación del problema de investigación 
1.1.3.1. Problema principal 
¿Cuál es el nivel de ventas de la implementación del plan de marketing en la 
concesionaria interamericana en el departamento de Lambayeque en el periodo 2017- 
2018?  
1.1.3.2. Problemas secundarios 
  ¿Cuál fueron las marcas de vehículos  más vendidas de acuerdo al plan de 
marketing implementado por la concesionaria en el departamento de Lambayeque en el 
periodo 2017-2018? 
¿De qué manera  las estrategias de venta  del plan de marketing implementado 
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1.1.4. Objetivos 
1.1.4.1. Objetivo General 
Diagnosticar el nivel de ventas de la implementación del plan de marketing en la 
concesionaria Interamericana Norte en el departamento de Lambayeque 2017- 2018. 
1.1.4.2. Objetivos Específicos 
Conocer la venta de las marcas de vehículos más vendidos en la concesionaria 
Interamericana Norte del departamento de Lambayeque 2017-2018. 
Determinar el nivel de eficiencia de las estrategias de ventas en la  implementación 
de plan de marketing Interamericana Norte del departamento de Lambayeque 2017- 
2018. 
1.1.5. Justificación e importancia 
“El Perú es un mercado muy prometedor para la venta de automóviles nuevos. La 
tasa motorización es todavía bastante baja y hay espacio para crecer”. Así lo 
indicó Gregorio Cid Olguín, Jefe de Zona Perú y Colombia de PSA, empresa fabricante 
de Citroën y DS, entre otras marcas de autos.  
Por eso es conveniente realizar este estudio de investigación porque se plantea 
contribuir mediante una planificación de marketing para el aumento de la demanda de 












2.1. Antecedentes de la investigación  
De Freitas (2017) su estudio titulado “Propuesta de marketing con el fin de 
incrementar las ventas en la empresa Arrendauto S.A”, tubo como finalidad, elaborar una 
oferta para el marketeo con el objetivo de aumentar las ventas de la empresa Arrendauto 
S.A., en esta inmvestigacion se pretendio encontrar las preferencias que tienen los 
consumidores asi como recoger la informacion necesaria que permita determinar las 
propuestas de estartegias propias de los colaboradores de la empresa en funciona su 
experiencia y a sus trabajo diario en la atencion y lo mucho quye logrann conocer a sus 
clientes efecivos y potenciales, ademas de efectuar una investigación de campo para 
determinar las estrategias del plan de marketing.  
En este trabajo se describio la teoria pertinente para dicha investigacion y las 
variables planteadas, ademas se  desarrollo la situación actual de Arrendauto. Para 
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obtener la informacion se realizo una encuesta tanto a como al personal operativo y 
gerencial de la organización, con la finalidad de determinar las posibles causas que 
originen la decaída de las ventas. Los resultados encontrados podemos hacer referencia 
por ser de mucha importancia que el 75% del personal afirmó que una posible solución 
para disminuir las quejas es renovar la flota. Basado en estos resultados de la 
investigación, se desarrolla la proposición de una planificacion en marketing. 
Alcívar Arelis & Cantos Mercedes (2014) realizaron una investigación con la finalidad 
de establecer un plan con la estrategia de marketing impulsada ha aumentar la demanda 
en el mercado potencial, para ello, se diagnostico la situcaicon en la competencia, 
identifican las necesidades y servicios  valorados por los clientes en el servicio de autos. 
Las tecnicas que se realizaron en esta investigacion ayudaron a la obetención de  datos 
importantes,  en la que sus herramientas principales fueron las encuestas y entrevistas a 
usuarios con el objetivo de llegar ah conocer sus gustos y preferencias del producto que 
desean adquirir.  
La razon de ser de esta investigacion, es brindar  una planificacion organizada un de 
marketing en la compañia, mediante la cual se permita en su funcionamiento la correcion 
de aquellos factores de funcionamiento en los que normalmente presentan deficiencias 
en su desempeño y de esta manera pueda asi lograr el objetivo general que se planteo 
como es de incrementar  las ventas en el mercado; y asi poder manejar de una manera 
mas optima sus resultados y asi mejorar sus niveles de ventas y generar una mejor 
rentabilidad para los inversionistas.  
Alvarez  (2013) realizó un estudio, títulado  “Planificacion estratégica de marketing 
para la comercializadora en vehiculos maldonado convehmal de la ciudad de Loja” en la 
cual presentan una propuesta  para solucionar los problemas y dificultades que se 
presentan en la organización administrativa de la misma. Sus objetivos fueron establecer 
un diagnostivos y rescatar los factores de un analisis FODA, realizar la matriz de acto 
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impacto para determinar los objetivos y estrategias empresariales, proponer la 
operativización en la compañía COVEHMAL.  
Para Kotler, P & Amstrong, G, (2013), “Es definido como un documento en el cual los 
hacedores plantean los objetivos que estos esperan alcanzar para una empresa, en 
funcion alos recursos que disponen y las metas que eellos crean en funcion alos mismos, 
asi mismo las estrategias pertinentes para alcanzar estos objetivos y de la misma manera 
las planificaciones en accion permitiran facilitar la implementacion de estas estrategias y 
planes y posibilitaran el cumplimiento de estas estrategias en toda la organizacionen el 
transcurrir del tiempo. 
Teniendo en cuenta que todos las empresa para lograr identificar la esencia de lograr 
una negociacion exitosa con la implementación del plan de marketing, el cual debe ser 
realizado de manera apropiada y tecnicamente correcto, basandose en las teorias del 
marketing pertinente y adecuadas para el tipo de organización en la cual debera 
implentarse, debera ademas de ser bien consensuado y desarrollado. Y mas debera 
implementarse debidamente con la finalidad de que haya coherencia entre lo planeado y 
lo ejecutado. En muchas oportunidades no todos los negocios que lo implementan o que 
lo ponen en marcha, llegan a tener éxito o logran alzanzar los resultados esperados, 
muchas veces la razon de estos resultados erroneos es que los ejecutores o realizadores 
del plan no logran implementar una conexión entre la idea de la utilidad que desean llevar  
a los consumidores con el fin y recurso que disponga. Es por esta razon que se tomo esta 
tesis a fin que nos brinde la informacion relevante, que nos servira para realizar 
unadecuado plan de marketing, basado en sus objetivos y estrategias que se aplicaron 
en la misma.   
Zamora (2010) en su proposición titulada “Planificación estratégica de marketing para 
recuperarse las ventas en Comercial Zamora en la villa de Ambato”, pretende 
implementar un plan para aumentar ventas en la empresa, para lo cual los ejecutores o 
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realizadores de este trabajo, pretenden representar un bosquejo táctico de marketing 
para poder de esta manera aumentar la demanda en esta unidad empresarial.  
En el contexto doméstico se encontraron alguna disertación de anteproyecto de 
marketing. La primera, Plan de marketing para agrandar las ventas en el pelotón de 
adquisición Fiestas infantiles de Chuck E. Cheese´s Arequipa.  Los autores son  Huamán 
Marco y Lazarte Ana (2017) Gallegos de la colegio  Católica san Pablo del año 2017. Su 
planteamiento de investigación fue Elaborar un Plan de Marketing para el restaurante 
Chuck E. Cheese's Arequipa para incrementar las ventas en sus diferentes negocios de 
fiestas infantiles en el año 2016. La investigación aplico un enfoque tipo de investigación  
exploratorio por tratarse de un estudio no muy manoseado y que no se trabajó por 
muchos investigadores con anterioridad, lo cual generalmente tiene sus ventajas y 
desventajas para los realizadores de un trabajo con estas características, es importante 
aclarar que se pretende determinar las cualidades de habitantes, grupos, comunidades u 
otro evento propio el cual amerite una analítica de este tipo. 
El número en las encuestas que se tomó en consideración, correspondiente a la 
población considerada entre los cinco a doce primaveras cuantificadas por el CN (censo 
nacional) 2007, de la ciudad de Arequipa que fueron aproximadamente, 104485 niños.  
El proyecto de marketing para aumentar el desarrollo de las ventas con la entidad 
Premium Cotton SAC, elaborada por Carmen Cisneros (2017). Su objetivo central fue 
aumentar la demanta de la reconocida Marca Camille Sophie de la firma comercial 
Premium Cotton SAC de Lima - Perú, diseñando un anteproyecto de marketing. 
Se utilizó la metodología aplicada, por lo estudiado, sobre la conducta, entendida 
como la forma de comportarse de los clientes en este tipo de mercado, que será 
explotado para gestionar un dificultad tutor, que es la encogimiento de las ventas en la 
espantajo Premium Cotton SAC. El enfoque es No Experimental, la razón de esto se 
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debe a que en este trabajo los realizadores no varían o cambian ninguna de las variables 
de estudio. 
En esta investigación se tomó como Población a aquellos clientes de la base de 
datos histórica que de alguna manera en un momento dado realizaron alguna vez una 
compra en nuestra empresa, es decir se consideró a son los clientes que alguna vez 
compraron en Camille Sophie y nos dejaron su información en el registro de base de 
datos de las empresa. Es importante considerar que esta base es correspondiente a las 
tiendas con que cuenta la empresa en nuestra localidad que de acuerdo a la información 
son tres. 
Finalmente es importante citar la tesis denominada: una propuesta de plan 
estratégico de marketing para el incremento de ventas en la empresa kuiny collection 
s.a.c. Arequipa 2016, su autor Karen Juárez, (2016). Sen esta investigacion, se planteo 
como obejtivo, Elaborar un Plan Estratégico de Marketing para el incremento de ventas 
en la Empresa Kuiny Collection S.A.C. de la ciudad de Arequipa. Esta investigación utilizo 
como tipo de investigación debido a la metodología adecuada para la misma, el nivel que 
se busca asociar el Plan Estratégico de Marketing con el nivel de ventas de la Empresa 
Kuiny Collection S.A.C. para lo cual se aplicó un diseño Observacional, descriptivo, 
Transversal basado en las teoría propias de los especialistas en los temas de 
investigación y las propuestas teóricas que estos plantean para este tipo de 
investigaciones, así mismo se utilizó los instrumentos pertinente en cada caso siendo 
propio de esta las encuestas. 
 Gallegos, (2016) En su investigación “Propuesta de planificación estratégica de 
incremento para la compañía JP”, tiene como objetivo general: establecer una 
planificación que garantice la existencia de la compañía en la red de mercado y su 
viabilidad. Manteniendo una rentabilidad, con un potencial mercado y una gran cartera de 
clientes, que viene promoviendo una cultura emprendedora, proporcionando a la 
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comunidad ingresos de forma independiente y estimulando al crecimiento personal. Los 
instrumentos propuestos fueron: cuestionario y entrevista, la observación guiada en ficha, 
correo electrónico y análisis documental. 
Para poder elaborar un primer diagnóstico de todos nuestros principales 
consumidores se tuvo en consideración ha, la persona natural: género femenino entre los 
veinticinco años a mas, persona jurídica: tiendas por departamento, micro y macro 
cadenas de supermercado, y además fundamentado por el Instituto Nacional de 
Estadística e Informática entre otros. 
En el ámbito local, el estudio titulado “Propuesta de una planificación en marketing 
mix para incrementar las ventas en Ingesa norte- Chiclayo”. La finalidad de tu 
investigación es plantear una planificación en el marketing mix, el cual aumentara la 
demanda en la empresa. 
Es necesario señalar que este plan estratégico es de esencial utilidad para 
establecer una estrategia eficiente en la empresa. En esta investigación la metodología 
instrumental fue la encuesta en una muestra no probable por adecuación, de la que 
participaron cincuenta y cinco personas de la empresa. 
 Se concluyó que los intervinientes en potenciar una venta, y serán los que permitirán 
que los manager en ventas sean estos los ejecutivos de venta así como los promotores 
de las mismas, se sientan seguros y satisfechos del centro en el que estos laboran. 
2.2. Bases Teórico-Científicas 
Ventas 
Mi primera variable de estudio de mi investigación, nos refiere a la venta y tenemos 
un amplio estudio a largo de los muchos años tanto en la universidad como en nuestra 
capacitaciones en la empresa donde he laborado, uno de los temas y materia que 
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considero todo profesional de negocios debe conocer es el contenido de la estrategia 
para la negociación, especialmente saber administrar los procesos de venta. 
Dentro del contexto económico y social donde podemos ver que esto debe darse, es 
importante considerar lo que este incluye: 
a) Globalización.  
b) Entrada al ciberespacio. 
c) Poca estabilidad financiera. 
d) Poca estabilidad diplomática. 
e) Acuerdos, alianzas y estrategia. 
f)  Financiamiento económico 4.0 
g) Invención eficaz. 
Considerados todos los elementos de la venta, además de hablar de un proceso de 
venta y varios estudios realizados por diferentes autores que explican y coinciden con las 
fases. A continuación se detalla el esquema recopilado con las 7 fases encontradas en 
diferentes estudios y poder entender cada elemento en el proceso de la venta. 
a) Preparación. 
b) Convenio de la visita 
c) Relación y preparación. 
d) Medición y necesidades. 
e) Argumentación. 
f) Objeciones. 
g) Cierre.  
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Preparación,  debe tenerse una preparación previa, para la atención a clientes reales 
y potenciales, con los nuevos estudios, los procesos cada vez son más complejos puesto 
que no se conoce mucho de ellos. 
El convenio de la  visita, se establece con las conexiones convenientes y se elige los 
medios de comunicación que se asemeje más al cliente. Aquí podemos poner como 
ejemplo las llamadas telefónicas, él envió por correo electrónico o con una cita 
anticipada.  
Relación y presentación, aquí se conmuta la información para poder despertar el 
entusiasmo. Es esencial en el  agente tratante. 
Medición y necesidades, se explora a detalle lo que necesita el cliente para que 
pueda decidir para concretar la venta. 
Argumentación, cuando se llega a esta etapa, es porque los clientes demuestran un 
interés y se debe explicar de manera clara las virtudes del producto o prestación de 
servicio a vender, por sobre las ofertas. 
Objeciones, en esta etapa es cuando el cliente cuestiona o nos da las negativas de 
los productos o servicios, un buen argumento pueda aclarar dudas y rebatir una objeción. 
Cierre, se procede a culminar con el proceso de demanda o la realización de una 
visita para posteriormente poder cerrarla. También se puede presentar escenarios donde 
el cliente no desea terminar el proceso de venta. 
Un buen vendedor aplicara todo los puntos revisados y con estrategia y siendo 
persistente para siempre poder encontrar diferentes oportunidades de negocio. Es 
importante tener un buen sistema de ventas donde los elementos que referiremos a 
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Ilustración 2: Funciones del sistema de ventas 
Fuente: Libro la administración de venta 
Los integrantes del departamento de ventas son fundamentales para la toma de 
decisión a cada proceso, por ejemplo tenemos las micro empresas, una bodega, un 
carretilla ambulante o consultoría, donde el dueño está a cargo de la producción del 
producto o servicio, el problema es cuando los negocios van creciendo, se van necesitar 
más personal para diferentes funciones y tareas donde podrán dividir el trabajo para 
lograr sus objetivos esperados.  
 
Ilustración 3: Tipos estructurales de la organización de ventas. 
Fuente: Libro la administración de venta 
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Teorías del contenido de la motivación  
En mi estudio realizado en mi primera variable que son las ventas, se estudió que la 
motivación se integra al dinamismo de las ventas, debido que tenemos una relación 
desde que se asume la responsabilidad de las funciones hasta el cumplimiento de las 
ventas, como resultado se debe lograr un círculo constante.  
Grandes empresas a nivel mundial, estudian las estrategias de  motivación como 
pieza fundamental para el desarrollo de las ventas, el único fin donde se unifica toda la 
investigación que se revisó, es mantener siempre motivo al personal o fuerza de venta. 
La teoría ERG, está basada en el personal, donde se fundamentan sus motivos  de 
tres formas: existence, affinity and growth. 
Y la de 2 factores, aquí nos demuestra en dos factores la motivación y también 
conocida como de motivación e higiene, donde nos explica: la motivación nos direcciona 
al puesto de trabajo y la higiene a la compañía. 
Teorías del proceso de la motivación  
En este estudio realizado, se validan cuatro teorías, donde se explicare un resumen 
de ellas. 
Teoría de la equidad, Aquí los empleados comparan su sueldo. 
Otra teoría es la expectativa, Aquí cada trabajador se motivan cuando van 
conociendo sus resultados. 
Otra teoría, indica la motivación por cada resultado especifico, de atribución. 
Teoría del reforzamiento de la motivación 
Refuerzo positivo, es una inferencia de agrado y se basada en la conducta deseada. 
Refuerzo negativo, conlleva la experiencia y conducta indeseada. 
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Revisando las diferentes clasificaciones, modelos de teorías y con la investigación 
del giro de negocio del producto y servicio que  estoy investigando, yo me adhiero a la 
teoría del proceso de la motivación, que me puede ayudar a mejorar el problema 
detectado. 
Marketing  
Con respecto a mi segunda variable de estudio y con la información que pude 
recolectar, nos encontramos con las siguientes investigaciones. 
Desde el punto de vista, el marketing ha contado con diferentes estudios 
tradicionales de las cuatro herramientas como instrumento base. 
Esta teoría o esquema, fue planteado por Jerome McCarthy, en la década de los 
1950, con esta herramienta se planeta enfrentar las problemáticas  del marketing 
tradicional.  
Teoría de las cuatro P 
Las cuatro P o también llamada cuatro conceptos, se apoya en técnicas como el 
marketing mix, y la mercadotecnia, donde se evaluara y tendrá un mejorar panorama 
para poder tomar decisiones correctas de hacer o cómo hacer que las ventas y los 
diferentes objetivos que se han planteado las empresas puedan cumplirse. 
Primera P: Producto, aquí nos refiere a que puede ser un servicio, un bien intangible 
o algún producto con valor físico. Es de suma importancia realizar una diferenciación 
versus la competencia, esto quiere decir que siempre se debe de estar innovando desde 
los procesos como por ejemplo : el diseño del producto, el empaque,  su saber si fuera un 
alimento, su manufactura, donde las piezas claves serán su presentación, calidad para 
captar al público consumidor que se vio como objetivo. 
Segunda P: Precio, el valor de la producción o prestación que desea comercializar es 
fundamental, también se puede comparar los precios que ofrecen la competencia, para 
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poder ser competitivos en el mercado o segmento que se quiera ingresar, es importante 
no tener un producto muy barato porque se puede percibir como de mala calidad, ni 
tampoco uno muy caro como un robo. Lo ideal será tener un precio equilibrado y justo.  
Tercera P: Plaza, se refiere a las áreas económicas o de distribución y los lugares 
donde posicionara la venta del producto o prestación, esta teoría se refiere a mayores 
puntos de venta, tendremos mejor opción a vender. Como conclusión podemos decir, de 
que nos vale tener un producto de calidad y precio cuando será muy difícil de poder 
encontrarlo como consecuencia perderemos clientes. 
Cuarto P: Este punto es clave para darte a conocer con el público y que les conviene 
adquirir nuestro producto o servicio en mercado determinado, el fin es que la publicidad 
ayude a fomentar y acelerar el proceso de venta. 
 
Ilustración 4: Marketing mix de las 4P’s 
Teoría del marketing de recursos humanos 
En esta teoría nos menciona que muchos empleados no aceptan los procesos 
impuestos por recursos humanos por que proviene de órdenes superiores que no están 
basados en necesidades concretas. Cada vez las empresas buscan nuevas formas de 
poder mejorar las prácticas y utilizan herramientas de marketing. 
Según (Dvoskin, 2004) dice:  
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Lo relacionado a las prácticas de Recursos Humanos deberían estar orientados en 
cada momento a satisfacer las necesidades de los empleados, es decir, del cliente 
interno, quien de acuerdo a los grandes especialistas en esta varea consideran son la 
razón de ser de las organizaciones y el elemento fundamental en las empresas. Sin 
embargo bajo el enfoque marketero o visto desde la óptica del marketing, el área de 
Recursos Humanos tiene por objetivo de agradar las necesidades del usuario y 
consumidor; siendo su función propia de estos en las organizaciones. Sin embargo es 
importante tener de manera alineada a los colaboradores con la organización, esto se 
conoce en el campo de la gestión administrativa tener igual enfoque, y más comúnmente 
la identidad de objetivos o mismo norte, o alineación estratégica. Los colaboradores más 
realizados ofrecen una mayor motivación y es común estén más satisfechos, lo que 
genera mayor compromiso de su parte y mejor desempeño laboral en sus tareas, es 
decir, están motivadas para realizar un mejor trabajo. (p.48) 
En esta teoría nos explica que no es solo saber las necesidades y satisfacerlas por 
única vez, si no estar en un constante dinamismo para tener mejores prácticas, como por 
ejemplo: el ingreso de nuevo personal. 
La problemática reside en encontrar un canal de comunicación para llegar a todos los 
grupos de personas, donde podemos hacer la comparación del marketing interno y el 
marketing externo. 
Ilustración 5: Marketing externo e interno. 
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En resumen del cuadro podemos decir que explica que el trabajo o empleado pasa 
ocupar el rol de cliente externo con el fin de venderle la idea de la empresa. 
Teoría del marketing Internacional  
El Marketing Internacional, sin lugar a dudas es muy difícil gerencia o tratar de 
gerenciar una empresa sin tener conocimientos de marketing y más a un de tratarse de 
estos tiempos donde es mas muy importante el marketing con el resto del mundo, antes 
de comenzar con la teoría, hare referencia a una explicación de esta para lo cual hare 
una corta entrada sobre el tema y las consecuencias positivas que éste genera en los 
resultados en los negocios que lo implementan, dentro de los cuales es difícil deslindar 
los efectos sobre las ventas o estrategias en marketing que implementaran. 
Muchas de las empresas productoras o comercializadoras que se encuentran en el 
mercado operan en diferentes países de todo el mundo y estas deben tener claro hasta 
donde pueden ejecutar sus mezclas de marketing y las herramientas que esta ciencia les 
proporciona. Recordando que en cada país existen distintas formas de funcionar debido a 
las condiciones de mercado y a la variedad de tipos de clientes que existen en todo el 
mundo, las diferentes planificaciones estratégicas utilizadas en las compañías. 
Cuando se realiza una buena estrategia puede dar como resultado reducir gastos, 
colocación de productos, egresos, marketing y monitoreo, así mismo permitir la oferta de 
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Ilustración 6: Concepto de Marketing 
Fuente: Conceptos centrales del Marketing Fuente: Kotler y Armstrong, 
2001 
Las diferentes compañías que operan en nuestro país así como en las diferentes 
regiones del mundo, realizan actividades de marketing internacional de múltiples maneras 
sin embargo es importante señalar por lo menos de tres maneras distintas. Dentro de 
estas es importante citar una que consiste en organizan un departamento de exportación,  
el cual con el trascurrir del tiempo deberá convertirse posteriormente en una separación 
internacional, con la finalidad de transformar y convertirla en una corporación globalizada, 
todo esto dentro del marco teórico presentado por  Kotler, de lo cual podemos visualizar 
en su grafico presentado en su texto. 
En resumen utilizare estas tres teorías para mi investigación y así aprovechar dichos 
estudios para complementarlo a la propuesta de mejora, en el aumento de la demanta en 
el canal de recarga, distrito de Chiclayo de la compañia América Móvil Perú SAC. 
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2.2.1. Conceptualizaciones de la variable  
a) Concepto. 
Dícese de American Marketing Asociation (A.M.A.), “el plan de marketing nos 
muestra compendio de información que tiene carácter prioritario, compuesto por un serio 
y responsable analítica del estado actual del mercado, la cual comprenderá el sector 
interior y exterior, así como el resto del FODA de la empresa, el fin constará en la 
estrategia, la programación de energía, asi como los y los beneficios (proyectando la 
perdida y la utilidad que pueda generar la actividad operativa de la organización en 
estudio). Este documento muy bien elaborado podría constituirse y ser la presentación 
oficial estratégica de la empresa”. ((A.M.A.), 2018) 
M. Jerome y P. William (1997), en su anteproyecto de marketing, plantean una 
mejora en el valor de las empresas, es decir n plan estratégico y detallado, a la vigencia 
que se está necesitando para ponerla en funcionamiento. Para esto se deberá tener una 
descripción pormenorizada y detallada de lo que se quiere hacer en el futuro: 1) 
determinar cuál será la combinación de  marketing que la empresa desea brindar, a que 
persona y en que laxo de tiempo, 2) cuales son los medios que la empresa deberá 
facilitar para que se pueda realizar dicha estrategia y por ende dicho plan y que medios 
de la espantajo (que se proyectan en forma  de costos) que tanto se necesitaran y  su 
periodo de tiempo,  3) finalmente los resultados esperados”. Es importante señalar que 
dicho plan deberá contemplar la parte de control que está claro es vital para la obtención 
de los resultados ya que de no existir el control será difícil saber cómo están los 
resultados, y de modo que sepamos si estamos por buen o mal camino. 
b) Características  
Según Digital (s.f), se puede reconocer las siguientes cualidades.  
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 Aceptar 
Es importante señalar que los planes o documentos estratégicos que necesitan y 
están implementando las organizaciones en la actual coyuntura empresarial de mercado 
son vitales para que eta pueda obtener los resultados esperados. Hoy los principales 
documentos estratégicos de una organización como lo son el plan de negocio, los planes 
operativos, esbozo táctico, esbozo de marketing, entre otros, determinan el accionar y por 
ende el camino y los resultados de la grandes corporaciones sin embargo en las 
pequeñas empresa muchas veces estos suelen estar dejados de lado, por diferentes 
circunstancias y muchas veces porque esta son dirigidas o direccionadas por los 
empresarios empíricos que son quienes gerencian las mismas. En grandes empresas ya 
se toma más en cuenta este tipo de documentos y más se consideran como el 
compendio de soporte para la toma de decisiones y poder  desarrollar sus estrategias. 
Muchas veces se evita la implementación de estos documentos o planes debido a los 
ánimos a tomar decisiones rápidamente y obtener clientes; sin embargo está claro que 
muchas veces los empresarios que lideran este tipo de organizaciones consideran de 
poco valor estos planes y que su implementación es una pérdida de tiempo. Pero la 
experiencia ha demostrado que las gerencias y las personas responsables de estas 
deberán tomar en cuenta de manera responsable los planes as fin de tomar decisiones 
más acertadas y que con lleven a mejores resultados con menos errores y mejores 
estimaciones y proyecciones. 
 Coherencia 
Hoy las empresas son más responsables en su accionar en todo nivel, es importante 
que para tener coherencia los nuevos planes estratégicos correspondientes a las distintas 
áreas de las organizaciones deberán tener un fin común o una visión en la cual se 
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identifiquen los dueños delos negocios así como sus colaboradores y todos empujen al 
mismo sentido 
En los diferentes planes estratégicos elaborados por los responsables de los 
departamentos de la organización deberá existir una completa identificación, todos tienen 
que tener de cerca los mismos objetivos fijados. 
 Personalizar 
Una vez más el plan que elaboran las empresas deberá servir para aclarar objetivos, 
artículos, publico objetivo de la empresa, de una manera muy objetiva y teniendo en 
cuanta las necesidades del cliente. Por lo cual, las personas responsables deberán tratar 
en lo posible elaborar los planes y estrategias a la medida del cliente es decir tratar en lo 
posible identificar de manera clara que es lo que este busca en nuestro producto, para lo 
cual deberemos identificar los atributos y características del mismo.  
 Realismo 
Es la manera de aterrizar en los planteamientos. Deberemos tener claro que los 
objetivos planteados tienen que ser alcanzables. Esto que no es más que ser realistas 
hace los ánimos si bien sean duros sean reales, incluso permite identificar el orden de 
prioridades y las fases necesarias hasta poder alcanzar el éxito. 
 
 Concreto 
Es muy importante que todo lo señalado en el plan, es decir las acciones trazadas 
sean muy concretas, evitando de manera rotunda tener planes u objetivos muy abstractos 
o generales. Las respuestas planteadas en los planes deberán tener respuestas precisas 
y claras, evitando ser muy detalladas. 
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 Sencillo 
Es algo que se requiere ahora a todos los proyectos ser claros y tener respuesta 
concretas y fáciles de entender e interpretar a fin de que los entendido en el proyecto 
puedan comprender de manera rápida y poder funcionar y obtener resultados eficientes y 
de fácil respuesta. 
c) Factores influyentes 
 Delimitación de los objetivos 
 Actividad: Mercado, valentía añadido y lucha  
 Identificación del público objetivo  
 Producto, promoción, organización y expansión.  
 Inversiones ROI, claves para valorar el poder de una logística.  
d) Significancia de la planificación en Marketing 
La planificación en marketing es sin lugar a dudas un documento muy importante,  y, 
por ende, la elaboración de este debe de contener de manera concreta los lineamientos 
referentes a lo que se debe producir y como se debe producir, evitando equivocaciones 
de esta índole, las instituciones están enfocadas en esto y la tienen clara. En el plan se 
debe orientar a lo que usuarios requieren o desean adquirir, por el cual, empresarios 
deberán tener poco error en decidir que deben producir o que pretenden vender en los 
mercado, por lo que se elabora aquellas existencias a comercializar, ya que hay 
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e) Etapas y Desarrollo  
 
Gráfico.  Etapas para la elaboración de un plan de marketing. (Elaboración propia) 
 
f) Analítica de la situación 
El area de marketing de una corporación  es de gran relevancia y  prestigio y opera 
en la misma linea con el resto de la organizacion. Por lo que es entonces prioritario dejar 
claro lo importante en la finalidad de la planificacion, siendo primordial la mision de la 
organizacion, lo que implica que al momento de su elaboracion los participantes en la 
misma deberan tener claro los objetivos coorporativos, que nos permitira entender mejor 
y de manera clara cual es el mercado de la empresa y a donde se dirige, de tal forma que 
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Luego de quedar claro y entendido los lieneamientos principales en la creacion de 
una planificacion en marketing, es importante el analisis y la revision de datos generales y 
basicos propios del plan para poder elaborar y realizar el documento sin problemas, 
ademas de permitirnos conocer mas a fondo la organización y tener informacion del 
presente y pasado de la misma y de esta manera poder elaborar el plan de manera mas 
responsable y acertada, para esto se empezara haciendo el : 
 Análisis al disposición de la ceremonia de ventas. Se cargo escudriñar la 
censo de trabano asignada a los trabajadores, ya que, ellos son los encargados de elazar 
a la corporación con los clientes. 
 Estudio de mercado. Brindará informacion sobre competidores, productos, 
clientes, etc.  
 Análisis DAFO. Esta es una de las matrices más conocidad y utilizadas cuando 
recogemos informacion, aca se trata de analizar todo el entorno asi como la parte interna 
de la empresa, para conocer e identificar ventajas y desventajas de la empresa. 
Profundizando a nuestra organización y tomar decisiones acertadas, esperando 
resultados planificados. 
 Análisis de la matriz RMG. Es otra de las herramientas de mayor utilizacion 
cuando de medir la aceptacion de las organizaciones o los bienes producidos por estas 
se trata, es el principal instrumento para poder determinarcomo es vista la organización o 
sus productos por el mercado y los consumidores que lo conforman.  
g) Determinación de objetivos 
Los objetivos son lo que las empresas quieren alcanzar, constituyen un punto central 
en las organizaciones ya que permiten determinar el norte de casa area de la 
organización, al momento de la elaboracion en la planificacion, acciones y estrategias 
que se planteen para conducrir el logro de estos 
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Tipos de objetivos:  
En posicionamiento, en ventas y en viabilidad  
h) Selección de estrategias y su elaboración 
La estrategia es la herramienta que permitirán la creaciòn de una planificacion de 
marketing, asi mismo y como parte de las estrategias son elaboradas en base al analis 
FODA. 
La determinacion de las estrategias estan en funcion a la meta que desea lograr la 
organizacion: definir el target al que se quiere lograr; formulacion de objetivos de cada 
variable; establecer el presupuesto; evaluacion completo del plan, designacion del 
responsable que se encargara de guiar el plan. 
i)  Plan de acción 
Se planteó realizar un anteproyecto de acción para levantar información referente a 
los objetivos propuestos por la empresa en un período cualquiera, para esto se deberá 
conocer de manera precisa la disponibilidad de los recursos humanos disponibles por la 
organización, así como los recursos técnicos y económicos, que nos permitan al 
momento de realizar el plan tener claros los disponibles que nos permitan realizar el plan 
que conlleve a la mejor situación y resultados de la organización. 
j) Establecimiento de presupuesto 
Posteriormente a identificar los recursos disponibles y se tiene claro que es lo que se 
necesita hacer, hay que materializarlo en un presupuesto, que es un documento que nos 
define los recursos en número y valor necesarios para el plan, así como las actividades y 
la determinación de los recurso y responsables que nos harían falta para la 
implementación del plan. 
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k) Métodos de monitoreo 
El control en la gestion nos permitira saber si se esta logrando el cuplimiento de las 
metas establecidos de acuerdo con la aplicación de la estrategia y técnicas 
seleccionadas. Esta es la ultima etapa de un pla de marketing. 
Información que va a evaluar las posibles desviaciones dentro de las cuales es muy 
importante: los resultados de la demanda, ratios de monitoreo, supervision de los 
ejecutivos de ventas, visitas por pedido e ingresos. 
2.2.2. Conceptualizaciones de la variable y dimensiones 
Variable dependiente (Y): Nivel de ventas de la implementación del plan de 
marketing. 
La venta es entendida por los consumidores como un factor determinante, la razon 
de ser de las empresas, los ingresos generados por las compáñias dependen de las 
ventas , sin ventas no habrian ingresos y sin estos no habrian utilidades en las empresa y 
no habria razon para invertir, esto no solamnete pasa en la empresa si no en toda la 
economia, es una cuestion de entendimiento, si no se generan ventas, tampoco la 
utilidad, no hay jornal para los  profesiónales, en terminios simple no hay nada. Luego de 
entender la importancia de las mismas daremos a continuación algunas definiciones de 
ventas. 
A) Conceptos 
“Es el desarrollo autónomo que busca introducir a un potencial usuario, con la 
finalidad que se decida a adquirir algun producto o para que lo adquiera dando por el un 
monto de dinero para tener en su propiedad un articulo o prestaciòn en corelación con la 
abstracción el cual tiene un valor mercantil y que este quiere dar aun posible cliente, a fin 
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de poder beneficiarse y le genere un ingreso y utilidad a la persona que oferta el 
producto.”  (Osorio, 1995) 
La AMA, determina que  "el instrucción autónomo o impersonal por medio de la cual 
el vendedor logra despertar en un posible comprador una atraccion o utilidad activa y 
directa que satisfaga las evaluaciones de necesidad que requiera el comprador, afin de 
tener un reciproco y continuo tanto para el vendedor como para el comprador, y de esta 
manera se beneficien uno y otro y tengan un interes comun(del tendero y el comprador)" 
((A.M.A.), 2018) 
"una idea filosofica en la gestión de marketing, según la cual el logro o los intereses 
planteados en las metas de la organización, muchas de las veces depende de la 
observación de las necesidades y los deseos de los mercados meta y de la satisfaccion  
de los deseos de forma más acertado y valioso que los competidores puedan proponer 
para lograr esa satisfacion en los consumidores" (Quiroz) 
B) Factores que influyen en las ventas 
Dentro de las causas que contagian en las variantes de la demanda de un producto, 
tenemos: 
La transformación de los diversos gusto en los usuarios de las empresas, las cuales 
con el pasar de los tiempos cacada vez son mas sofisdticados y estos cambios son 
afectos por las tendencias economicas globalizadas y los cambios en los deseos muy 
particulares de cada individuo, asi como la  nueva tendencia en general.  
La introduccion en los mercados y la existencias  de nuevos y mejores productos, 
desde el enfoque con tecnologia, que sustituyo al realizado en la compañia tradicional 
que se ve relegada por las innovaciones y las nuevas tendencias de las coorporaciones 
internacionales;originan que las empresas busquen la mejor alternativa y seguramente la 
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única, que se convierte y adapta a las nuevas tendencias y posponer constantemente la 
adquisición de la produccion poco utilizada.   
Los continuos cambios que ocurren en los consumidores como causa de la variante y 
cambienate situacion economica que sufren las economias y por ende los pobladores de 
estas en el paisy el mundo, y que producen un  esplazamiento de las ventas y el 
consumo en dirección a otros sectores. 
La accion y accionar en las empresas de las competencias a si como de las nuevas 
empresas que ven atractivo este sector o giro de negocio que pueden afectar  de manera 
inprevista la demanda del producto, en la difucion e impulso de nuevas propuestas 
conmejores ventajas y cualidades que las que las empresa antiguas ya mantienen en el 
mercado. 
   La idea es en cierta forma lograr mantener al cliente fidelizado mediante 
estrategias que busquen mantenerlo consumiendo nuestro producto, y mantener esa 
innovacion que buscan en nuestro producto evitando el envejecimiento del cliente 
mediante la implementacion de campañas publicitarias orientadas a segmentos muy 
especiales y definidos de la plaza o mercado. 
 El comienzo de la propuesta por parte de las empresas de nuevas técnicas que se 
vienen implementando para soportar las ventas, asi como los nuevos e innovadores  
canales de distribución pueden permitirle alas empresas de la competencia que puedan 
tener mayores ventas, a pesar vde ser estas las comercializadoras de productos similares 
a los que comercializa nuestra empresa, razon por la cual se vuelve tan importante y a 
tener en consideracion al momento de tomar decisiones, además de  las características 
técnicas y particulares que tiene cada producto, hoy esta muy considerado lo que se 
refiere alos servicios adicionales como el transporte, el embalaje y la algo que mucho 
toman en cuenta la imagen y presentacion del producto y que muchas empresas lo estan 
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tomando en cuenta de manera muy seria y genera ampacto en la decision delos 
consumidores al momento de tomas la decision de compra. 
C) Proceso de las ventas 
En su estudio …"Fundamentos de Marketing", el prodceso de ventas "se entiende 
como la consecucion logica para su realizacion de cuatro pasos que necesariamente 
debe implementar el vendedor sl momento de ofrecer un producto y que le permitira 
abordar la venta de manera correcta y eficas, hasta la realizacion de la misma, es la 
estrategia que establece el ejecutivo de ventas con la que debe enfrentar con un usuario 
potencial, con el proposito de causar la  reaccion de deseo en el usuario. (Statón, Etzel y 
Walter). 
D) Dimensiones  
Producto: 
 Servicio: KPI, Es un factor que al ser afectado positiva o negativamente genera 
un cierto impacto en el resultados de tu operación. Es decir los servicios influyen mucha 
veces en la decision de la adquisicion de un producto, la experiencia en los negocios  
demuestra que los volumenes de ventas de las organizaciones , en todos los sectores 
de mercado estan determinadas por la "calidad de la venta", entendida como la forma 
de vender o la atencion de los ejecutivos de ventas al momento de realizar la venta, asi 
como los indicadores precisos para calcular el desempeño. 
 Ventas .-  Para García (2011). Las ventas pueden definirse como  la cesión de 
cierto producto o servicio, que es requerido por un individuo poara satisfacer cierta 
necesidad, tambien es considerada comouna forma que existe en la mente de lso 
empresarios para poder de algun  modo de que se origene o genere un mercado y que 
en cierta forma es practicada por la mayor parte de las empresas que de alguna manera 
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presentan un exceso de produccion o tiene una saturacion referente asu producto que 
ellos elaboran, entendiendo que las empresas deberian producir la cantidad necesaria 
por la poblacion o sus potenciales consumidores, lo que implicaria que las empresa 
deberian producir en funcion alo que esperan que los clientes potenciales en la compra.P. 
12 
 El concepto de ventas. Esta palabra o conjunto de palabras tienen un trasfondo 
filosófico el cual orienta la posibilidad de la entidad empresarial a planeficar vender todo 
lo que esta esta en la competencia de elaborar. A fin de lograr su objetivo fundamental 
que es vender su producion debera orientar todos sus esfuerzos, dirige sus esfuerzos en 
torno a todas las actividades propias de esta estrategia y uqe en cierta forma le permitan 
alcanzar su objetivo primordial que es la generacion de la venta a motivar ademas a que 
sus prospectos de clientes o potenciales clientes, puedan tomar o aclarar sus 
pensamientos orientados a decidir adquirir sus productos.  
 La Direccion de ventas. Se deberia definir, como una implementacion de 
estrategias propias de las empresas de comercializacion, dentro de las mas reconocidas 
y mas tomadas en cuanta para esta direccion, que implique una conincidente gestion 
eficas de la organización en beneficio y retrimento de los potenciales consumidores y 
clientes de la empresa, que se constuituye en el capital principal que posee toda 
organización y es quien genera la repeticvion de conpra y la sostenibilidad de la 
organización en el mercado.  
De esta manera es importante mantener una fuerza laboral o direccional 
Gestionando y liderando, un potencial humano organizado y muy preparado y entrenado 
en estos temas de ventas , que permitan a la empresa estar lista para alcanzar la maxima 
cantidad en ventas tanto en volumenes como en valores monetarios, que beneficien a la 
empresa y alos propietarios de la misma asi como alos clientes de la misma brindandole 
en todo momento en la venta no solo productos si no tambien felicidad y satisfacion al 
comprar un producto. (García, 2011).  
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Las personas que se encuentran e la cabeza de las empresas o que son las 
responsables de guiarla, son quienes de alguna manera tienen la responsabiulidad de 
darse cuenta que un factro clave de éxito para que las organizaciones alcancen 
excelentes resultados es formar equipos de ventas de alto nivel (ya que son ellos quienes 
se encargan de gestionar los potenciales clientes en las organizaciones), por lo tanto 
deberan ser ellos quienes conoscan las potencialidades de este equipo que forman asi 
como sus talentos y habilidades de cada uno de los que conforman este equipo ganador, 
debido principalmente a la importancia que tiene las personas que lo conforman. Es por 
este motivo que la labor o la tarea de toda direccion de personal y mas de la direcion de 
ventas es  formar un euqipo ideal, que le permita convertirse en la pieza fundamental 
para que la empresa pueda lograr sus objetivos. 
El director de ventas, es el respaldo y autoridad en el departamento de ventas en las 
organizaciones y sobre el recae la gran responsabiñlidad de liderar el euqipo que permita 
a la empresa generar los ingresos esperados en funciona los proceso de ventas y los 
objetivos planteados en coordinacion con la alta direccion, es importante ademas 
señalkar que en funcion ala alta responsabilidad del director de ventas el debera conocer 
y tener mayores habilidades y experiencia que el personal que conforma su equipo de 
ventas, y con el compromiso de su equipo en el trabajo encomendado y guiado por el.  
La tarea de la direccion del departamento de ventas conlleva liderazgo, un rango 
complejo y simple a la vez que le permita a la empresa alñcanzar sus objetivos con su 
compromiso personal con la organización. 
Estas se clasifican deacuerdo a criterios: 
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 1. Venta directa: es muy comun encontrar que la organizaciones en la mayoria de 
los casos para la tarea de la venta de la misma utilizan siempre su propia fuerza de 
ventas, es decir no se terceriza, las principales razones son que los ejecutivos de venta 
son accesibles de contrtar, de esta forma lograr la identidad de los mismo a traves de la 
motivacion, esto permite la no utilizacion de intermediarios, que siempre generan 
mayores costos y tener a un personal no identificado y comprometido con la organización 
2. Ventas indirectas: en estos casos es comun encontrar que la empresa que 
operan bajo este mecanismo o metodo utilizan a los empleados de los mediadores. Asi 
mismo la reduccion de costos les interesa a las empresa ya que de apolicar este 
mecanismo, a los representantes se les paga comisión y no sueldos y gastos. En 
productos estacionales representan un ahorro importante, sin descontar que ellos lo 
sabesn y puede jugar en contra en el aspecto de la identificacion con la firma.  
 Técnicas de ventas 
 Se consideran como tecnicas a las diferentes habilidades que poseen los 
vendedores de las empresas para poder de manera clara y sencilla interpretar las 
cualidades de la produccion y/o prestacion, definiendo los beneficios y ventajas para el 
consumidor.  
Este proceso implica las siguientes etapas: Que debo hacer los 15 minutos en una 
entrevista, realizar una introduccion elocuente con experticie, como explicar las 
caracteristicas del producto a vender, y mostrar pruebas del valor y cualidades de mi 
producto. 
Las compañias consideran importante el nivel de conocimiento y la habilidad que 
tiene  los vendedores sobre las existentes tecnicas de ventas y la evaluacion de los 
mismos esta en funcion en que tan facil ellos lograr cerra las ventas en menor tiemnpoo y 
con mejores volumenes. Normalmente se encontarra a los aspirantes a vendedores 
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practicar constantemente estas tecnicas a fin de perfeccionarlas y obtener mejores 
resultados al momneto de aplicarlas. 
2.3. Definiciones conceptuales de términos. 
 Marketing. 
Kotler, P & Amstrong, G. en su publicacion de los fundamentos de marketing, señala, 
el marketin " seria una filosofía en dirección del marketing, en la que se deben llegar a las 
metas dentro de las organizaciones, esta mucho dependeran de las necesidades de los 
clientes asi como de los deseos que establescan o se determinen en el mercado meta y 
asi como el nivel de satisfaccion que otras compañias poseen" 
 Mercados. 
 P. Bonta y M. Farber, en su publicacion "199 Preguntas Sobre Marketing y 
Publicidad", el mercado es "donde confluyen la oferta y la demanda. Se entiende como 
oferta a las personas que estan dispuetos a vender un producto y desean hacerlo y 
demanda a los que adquiriran el producto y tienen  el poder economico es decir el dinero 
para compralos. Para citar un caso practico especifico en funcional trabajo que se esta 
realizando en la presente investigacion y por ser de la naturaleza de la misma, la 
comercializacion en el mercado de automoviles no es exclusiva unicamente por los 
individuos que tiene en su poder un automovil sino ademas por las personas que  
estarían dispuestos a adquirirlo."  
 Clientes 
(A.M.A.), el cliente es "el comprador potencial o real de los productos o servicios". 
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En Diccionario de Marketing, Cultura S.A  (1999), encontramos que "cliente" es un 
"Término que hace referncia a la persona u organización que realiza una compra. Es 
decir cualquier unidad economica que realiza la adquisicion de un articulo o producto el 
cualk puede serun bien o servicio, y que lo esta adquiriendo para tener derecho de 
propiedad sobre el, nosmalmente es comun ver que lo puede estar comprando en su 
nombre, y disfrutar personalmente del bien adquirido, o comprar para otro, como el caso 
de los artículos infantiles y no ser el la persona que lo usara sino solo quien lo adquiere. 
Es la parte  más importante de las empresas. (pg 54) 
 Empresa 
La empresa es la organización o tipo de entidad más común organizada por el ser 
humano, esta ben su constitucion involucra un conjunto de actividades que le permitiran 
lograr un fin particular determinado por sus integrantes. (Romero)  
Incluye a la persona que esta en una empresa o desee comenzar una, debera de 
conocer de manera precisa que es una empresa y tener una idea precisa acerca de las 
labores y caracteristicas propias de estaasi como de los elementos que la integran, asi 
como la razon de ser de la misma o para que fue creada. 
 Servicio 
Para Statón, E. y Walter, "Es la actividad intangible con el fin de obrecer a sus 
usuarios satisfacción, un deseo o necesidad". Esta forma de definición en cierat forma 
deja de lado a todos los servicios propios de  la venta de algunos bienes, pero sin restarle 
importancia. 
 ((A.M.A.) El servicio es el “producto, son intangibles o por lo menos 
substancialmente. Que por tener esta caracteristica como propia de las cualidades de los 
mismos. Muchos de estos en cierta forma son a menudo difíciles de identificar, y la razon 
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esta en la naturaleza de muchos de estos que necesitan muchas veces de articulos 
fisicos para ser brindados y proporcionados por la empresas que lso ofrecen, ademas 
porque muchos de ellos vienen en existencia en el mismo tiempo que se compran y que 
se consumen. Comprenden en muchos casos elementos intangibles que son 
inseparables y  que implican la participación del cliente en gran parte de la utilizacion o 
consumo del mismo; ademas  muchos de ellos no pueden ser vendidos por lo dificil que 
resulta poder transferir la propiedad; y lo mas complicado de esto es que no muchos 
pueden ceder el titulo de propiedad al momento de expenderlso. Hoy muchos de ellos 
son considerado y denominados como formas híbridas, ya que pueden tener o no tener 











METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
3.1. Tipo, nivel y diseño  
3.1.1. Tipo y nivel de la Investigación  
El proyecto es descriptivo ya que este estudio nos ayudara a diagnosticar y evaluar 
datos, con el fin de poder analizar si fue una proyeccion viable en su momento por el nivel 
de ventas debido a la ejecucion de la planificacion de marketing, hacia la concesionaria 
interamericana en el departamento de Lambayeque 2017- 2018 que se utilizo. 
Según el paradigma este proyecto tiene un enfoque mixto, debido a que se usan dos 
tipos de investigacion la cualitatia y cuantitativa con sus respectivas caracteristicas cada. 
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3.1.2. Diseño  
El estudio es de diseño transversal, donde se observaran, datos que se recopilaron 
para poder estudiar a una determinada poblacion en un determinado periodo de tiempo 
que es el año 2017 al 2018 , en la consesionaria Interamericana Norte en la cuidad de 
Chiclayo. 
3.2. Muestra y población 
3.2.1. Población 
Estara conformada por 20 clientes elegidos al azar en las distintas tiendas de la 
Concesionaria Interamericana Norte esta será nuestra primera población y la segunda 
serán los Jefes de venta y vendedores de las tiendas de Interamericana Norte ubicadas 
en la provincia de Chiclayo en el periodo 2017 - 2018.  
3.2.2. Muestra 
El muestreo en el presente estudio es censal debido a que se consideró el total de la 
población al ser un número manejable para diagnóstico del estudio. 
3.3. Técnica de Muestreo y muestra 
Muestro es no probabilístico aplicado a los Jefes de las distintas concesionarias de 
Interamericana Norte, adicional al historial de ventas de autos en los años 2017 y 2018, 
usando la técnica de la encuestas, historial y registró de ventas. 
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3.4. Hipótesis 
3.4.1. Hipótesis general 
H: La Implementación Del Plan De Marketing Genero Un Incremento Significativo En 
Las Ventas Periodo 2017 2018 De La Concesionaria Interamericana Norte. 
3.4.2. Contrastación de la hipótesis. 
El método con el que se contrastará la hipótesis es el Alfa de Cronbach, ya que esto 
nos permitirá estimar si los instrumentos de medición a utilizar son fiables. 
3.5. Variables 
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3.6. Operacionalización de las variables 
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3.7. Plan de recolección de información 
La tecnica utilizada es observacion y como instrumento de la misma el cuestionario, 
el cvual comprende una serie de preguntas de diversos tipos de acuerso a lo que se 
anecesariuo para recoger la infromacionque se necesitre, se enciontraran cuestionarios 
cerrados dicotómicas con 2 respuesta a escoger, donde la persona encuestada debera 
solo responder si o no. 
3.8. Plan de procesamiento de la información 
En lo que respecta a la forma de procesar la informacion recopilada con las 
diferentes herramientas e instrumentos utilizados, se aplicarán modelos estadístico, que 
son los comunemente usados por los especialistas en la tabulacionde informacion en 
estos tipos de trabajos de investigacion y los mas apropiados.  
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3.9. Análisis e interpretación de resultados 
3.9.1. Encuestas para el usuario potencial 
  PREGUNTAS 











 Ilustración 7: Porcentaje de respuesta sobre consideración de clientes. 
 
Análisis.- Los encuestados mencionan en un 40% que el momento de escoger un 
auto consideran fundamentalmente el precio, un 30% la calidad, en menor proporción con 
un 15% la garantía, un 10% de modelo y 5% el periodo para entregar. 
Interpretación de datos.- Como se observa sobre aspectos como la garantía y 
tiempo de entrega siempre prevalece el costo. 
Alternativa F % 
Calidad 6 30% 
Precio 8 40% 
Colores 0 0 
Modelos 2 10% 
Tiempo de entrega 1 5% 
Garantía 3 15% 
Otros 0 0 
TOTAL 20 100 
 
 
   53 
  Tabla 2 ¿Cómo prefiere realizar los pagos? 
Alternativas f % 
20% de inicial del contrato, y lo restante financiado 13 65% 
50% de inicial a la firma del contrato, y la diferencia financiado 2 10% 
Al contado 5 25% 





Ilustración 8: Porcentaje de respuestas sobre preferencia de pagos 
Análisis.- Se observa 65% de las encuestas hechas desean comprar vehículos 
dando el 20% de cuota inicial, en un 10% desean comprar con el 50%  de inicial y la 
diferencia financiarlo y un 25% al contado. 
Interpretación.- Las personas encuestadas desean alternativas financieras para 
comprar los vehículos. 
 





Ilustración 9: Porcentaje de respuestas sobre preferencia de fabricación de 
vehículos. 
Alternativa F % 
Inglesa 8 40% 
China 3 15% 
Taiwanesa 6 30% 
Le es indiferente 3 15% 
TOTAL 20 100 
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Análisis.- El 40%  de personas encuenstadas desea comprar vehículos de 
fabricacion inglesa, el 30 % desean taiwaneses, la diferencia se divide en un 15% 
procedencia China y 15% le es indiferente la procedencia, evalúan otras características. 
Interpretación.- Los vehiculos ingleses los desean en mayor porcentaje,  son los 
que mayor confianza generan al momento de elegir el vehículo, por idiosincrasia siempre 
han preferido dicho país de fabricación, pero cabe mencionar que ya estaan siendo 
aceptado los vehículos de procedencia Taiwanesa, porque brindan un buen ensamblado 
y no existen problemas recurrentes en sus vehículos, a diferencia de los vehículos 
Chinos. 
 Tabla 4 ¿Ha oído alguna propaganda publicitaria de la empresa Interamericana 
Norte Chiclayo?  
Alternativa F % 
SI 16 80% 
NO 4 20% 







Ilustración 10: Porcentaje de respuestas sobre conocimiento de Concesionaria. 
Análisis.- el 80% de personas encuestadas han escuchado la publicidad en 
cualquier medio de difusión, y solo un 20% no lo ha hecho. 
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Interpretación de datos.- Esto es entendible, porque la empresa, a partir de la 
implementación de marketing, realizando campañas publicitarias, flyer informativos 
expuestos en exposiciones, entre otras actividades. 
 
 Tabla 5 ¿En qué medio le gustaría recibir información de los productos de la 
compañía Interamericana Norte Chiclayo? 
Alternativa F % 
Internet 10 50% 
Radio 05 25% 
Revistas especializadas 04 20% 
Otros 01 5% 






Ilustración 11: Porcentaje sobre preferencia de cliente para recibir publicidad. 
Análisis: Las personas encuestadas quieren tener mayor informacion de la 
compañia, sobre vehículos y las promociones a través de internet, además en la 
actualidad el uso de la radio está siempre presente en los vehículos por ende tambien 
requieren informe por este medio con un 25% de personas encuestadas, 20% 
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Ilustración 12: Porcentaje de respuestas sobre adquisición de vehículos. 
Análisis: El grafico evidencia un 80% de usuarios han comprado al menos un 
vehículo en los últimos años. 
Interpretación: No indica que un 20%, no han cubierto la necesidad, en donde 
deben enfocarse los objetivos, ya que el mercado automotriz hoy en día ofrece muchas 
facilidades para el financiamiento. 
 
Tabla 7 ¿Conoce Ud. a compañías que venden vehículos en Lambayeque? 
¿Cuáles son?  
Alternativa F % 
SI 17 85% 
NO 3 15% 
TOTAL 20 100 
 
Alternativa F % 
SI 16 80% 
NO 4 20% 
TOTAL 20 100 
 
 




Ilustración 13: Porcentaje sobre conocimiento de la competencia. 
Análisis: Los encuestados indican en el 85% que han conocido concesionarias 
en el departamento de Lambayeque, el 15% no han conocido estas compañias. 
Interpretación: Gran parte de los usuarios potenciales ha conocido estas 
empresas Lambayecanas, las cuales venden vehículos y hasta mencionan sus nombres; 
Concesionaria Interamericana Norte, Concesionaria DERCO, Concesionaria Toyota, 
entre otros, a esto se contrapone un 15% que no saben de las empresas. 
 




SI NO SI NO 
Fabricación Inglesa 16000 - 22000 16 4 80% 20% 
Fabricación China 11000 - 15000 17 3 85% 15% 
Fabricación Taiwanesa    9000 - 15000 
18 2 90% 10% 
 
 
Ilustración 10: Porcentaje de preferencias en costo de vehículo. 
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Análisis e interpretación de datos.- Se puede observar que existe una 
aceptación de los precios propuestos en casi todos los vehículos. 
Interpretación de datos.- Es decir, los precios que proponen son competitivos y 
aceptados en su gran mayoría, y si a estos se añaden promociones o facilidades de 
pago, serían más llamativo hacia el usuario. 
 
Tabla 9 ¿Un vehículo está con precio promocional, 0% de cuota inicial y cuenta 
con un bono financiando con un banco aliado? 
Alternativa F % 
Compra el vehículo sin analizar mucho la propuesta 13 65% 
Analiza si realmente lo necesita 07 35% 





Ilustración 15: Porcentaje de respuestas sobre compra por promociones. 
Análisis: El 35% de personas encuestadas, consideran oportuno seguir cotizando 
en otras concesionarias o no, aun así nuestros vehiculos se encuentre en oferta, 
mientasqu el 65% de personas encuestadas recurren a esta promocion, para la compra 
de sus vehículos y especialmente si la inicial es la mas baja y con 0% de cuota inicial. 
Interpretación de datos.- Podemos notar una buena estrategia, poner los 
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3.9.2. Entrevista a los elementos de la compañía Interamericana Norte 
PREGUNTAS: 
1. ¿Cómo surgió la creación de la empresa Interamericana Norte Chiclayo? 
Surgió mediante los conocimientos aplicados en la línea de vehículos de flota liviana 
y pesada, también ayudo la creciente en el sector automotriz con al final logramos 
complementarlo con la calidad en los repuestos un servicio de después de la venta. 
Además, por el año 2002 cuando comenzamos en la cuidad de Chiclayo, existían 
pocas empresas dedicas a dar exclusividad en esta línea industrial. 
2. ¿Cómo se organiza la compañía/empresa? 
La jerarquía estructural organizacional bien establecida, con el paso del tiempo se 
fue integrando cada vez más personal, el cual aporta y se desempeñan en áreas de 
especialización dentro de la empresa.  En la administración, contamos con 10 
trabajadores, y 20 personas en lo comercial. 
3. ¿Qué marcas de autos brinda Interamericana Norte Chiclayo? 
Con el paso de años la compañía interamericana Norte Chiclayo participó con 
alianzas estratégicas donde se procedió a trabajar con marcas de forma exclusiva: faw, 
mitsubishi, ssang yong, dongfeng chery, volkswagen, peugeot, kia. 
4. ¿Tienen trabajadores que realicen la venta directa de los autos y servicios 
de repuestos? 
Si contamos con personal, donde se han distribuido funciones con personal que 
cumpla con el perfil para cada área, desde la parte administrativa hasta la fuerza de 
venta, pero actualmente las ventas de autos pasan por la autorización del gerente de 
tienda. 
5. ¿Los trabajadores de la empresa tienen conocimientos/experiencia en el 
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automotriz? 
Si cuentan con el previo conocimiento, generalmente la parte operativa del personal 
son estudiantes y egresados en institutos como Senati o Sencico, adicional a licenciados 
de universidades que han estudiado esta rama de la industria, tanto para la parte 
administrativa, como para la venta y supervisión. 
6. ¿La compañía a concursada alguna vez en ferias de autos? 
Si, la compañía ah concursas de ferias de autos en Chiclayo y ocasionalmente en 
otras ciudades aledañas a la principal como Jaén, Chachapoyas, lo que ha contribuido en 
la venta. 
7. ¿Qué tipo de personas demandan sus marcas de autos? 
Los usuarios dependientes, así como también las especializadas en la industria 
alimentaria, producto marino, taxistas, profesionales, etc. 
8. ¿Existen compañías/empresas locales que ofrecen los mismos servicios de 
venta de autos? 
Actualmente si existen compañía en la misma rama industrial con marcas de autos 
de iguales características como la empresa Derco, Hyundai, San Antonio y Toyota, pero 
cuentan con pocos modelos y al momento de ofrecer el financiamiento, no cuentan con 
los beneficios que Interamericana Norte tiene, debido a la alianza estratégica con su 
principal aliado, la entidad financiera Santander Consumer.  
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3.9.3. Interpretación de los datos de la encuesta 
Los datos proporcionados en la encuesta realizada a directivos y empleados, han 
sido resumidos en términos referencias y coadyuvando cada una de las ideas expuestas, 
estos nos sirven para realizar un diagnóstico de la empresa y poder analizar de manera 
adecuada el plan de marketing de la concesionaria Interamericana Norte Chiclayo.  
Hemos obtenido datos de cómo se inició la empresa, es decir su historia, como la 
empresa está organizada, y si este dato es una fortaleza o una debilidad. 
 Además, datos de los productos, quienes compran estos productos y en que son 
utilizados generalmente. 
 Se ha obtenido conocimientos sobre el personal que conforma la empresa, y  si 
estos están preparados para los nuevos retos que la empresa va a emprender. 
 Hemos indagado en aspectos de promoción de la empresa, si esta ha participado 
en ferias de autos o no. 
 Un factor muy importante que se ha definido, es si existe competencia a nivel 
local, con empresas de iguales características. 
Conocer las alianzas estratégicas con las que cuentan, que añade un valor agregado 
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3.10. Matriz de consistencia 
Problemas Objetivos Hipótesis Metodología 
Problema 
principal 
¿Cuál es el nivel de 
ventas de la 
implementación del 
plan de marketing 
en la concesionaria 
interamericana en 
el departamento de 






fueron las marcas 
de vehículos  más 
vendidas de 
acuerdo al plan de 
marketing 
implementado por 
la concesionaria en 
el departamento de 
Lambayeque en el 
periodo 2017-2018? 
-2. ¿De qué 
manera  las 
estrategias de 
ventas  del plan de 
marketing 
implementado 







Diagnosticar el nivel 
de ventas de la 
implementación del 
plan de marketing en 
la concesionaria 






- Conocer la venta de 
las marcas de 
vehículos más 
vendidos en la 
concesionaria 
Interamericana Norte 
del departamento de 
Lambayeque 2017-
2018 
Determinar el nivel 
de eficiencia de las 
estrategias de ventas 
en la  
implementación de 
plan de marketing 
Interamericana Norte 
del departamento de 
Lambayeque 2017- 
2018 
Hipótesis general  
El nivel de venta en el 
periodo 2017 - 2018 fue 
alto en la Concesionaria 


















La población está 
conformada por dos 
poblaciones, una mide 
el nivel de venta de 
autos en el periodo 
2017 al 2018 y la 
segunda es la 
población de jefes de 




ubicadas en La 




La muestra para esta 
investigación es censal 
debido a que  
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3.11. Categorías de análisis 
Esta investigación busca analizar las ventas de la Concesionaria Interamericana 
Norte en el mercado de Lambayeque, así como también diseñar un plan de marketing 
para incrementar las ventas. Para dicho análisis se utilizará el Análisis FODA, el Análisis 
PESTE y la cadena de valor. 
3.12. Métodos, técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Esta investigación utilizará técnicas de recolección de datos tales como las 
encuestas, entrevistas semiestructuradas, registros históricos de ventas. 




Análisis de datos 
numéricos 




Registros  de ventas X X 
3.13. Procedimientos de análisis e interpretación de datos 
Se utilizará a la estadística descriptiva por la naturaleza de la investigación. Cuando 
se haya terminado el proceso de recolectar datos se procederá a la verificación que las 
respuestas estén completas por parte de los encuestados y finalmente se ingresarán 
datos a Microsoft Excel, mostrando los resultados en tablas y gráficos que ayuden a 
entender e interpretar. 
 
 









4.1.1. Bienes y servicios 
Materiales 
Detalle Cantidad Valor (S/.) Total (S/.) 
Papel Bond A4 250 10.00 10.00 
Útiles d escritorio (lapiceros, fólderes, 
etc.) 
01 10.00 10.00 
Tinta para impresora 01 35.00 35.00 
Memoria USB 01 20 20.00 
Sub Total 75.00 
Servicios 
Detalle Cantidad Valor (S/.) Total (S/.) 
Servicio de Internet 160 horas 1.00 160.00 
Luz 160 horas 0.55 88.00 
Fotocopiadora 100 hojas 0.15 15.00 
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Sub Total 263.00 
Otros Varios 
Detalle Cantidad Valor (S/.) Total (S/.) 
Movilidad  40  6 240.00 
Sub Total 240.00 
Total General: 578.00 
4.1.2. Financiamiento 
El plan de marketing fue financiado por el investigador y por la empresa 
Interamericana Norte SAC, ubicada en la Av Jose Leonardo Ortiz 481-491. EN algunos 
casos, la empresa ayudará con la realización de la encuesta a los clientes que visiten el 
patio y de esta manera ahorrar costos. 
4.2. Mecanismos de difusión de la investigación 
La difusión de este proyecto será de acuerdo al avance. Se hará uso de medios 
masivos de comunicación offline y online. Será difundida por catálogo, revista y 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
Conclusión 
1. Se demostró que según los datos obtenidos existe una creciente demanda a nivel 
nacional de automóviles, creciendo un 6%. Las ventas de Interamericana Norte 
incrementaron un 5% del 2017 al 2018, pese a que hubo desastres naturales como el 
fenómeno del niño costero, se pudieron incrementar en un porcentaje significativo. 
2. Los diversos gustos al adquirir vehículos esta guiador: el costo, la calidad, la 
garantía y variedad, que el vehículo más vendido fue el Kia Rio, según el reporte de 
ventas de dicho periodo. En el 2017, Kia tuvo una participación del 29% del mercado, es 
decir 1 de cada 3 autos que se venden, son de esa marca. Seguida en segundo lugar por 
la marca Chery y tercero por la marca Mitsubishi. 
3. Según los estudios realizados se concluye que la implementación de marketing 
tuvo un impacto positivo en las ventas, debido a que se incorporaron cambios en el 
proceso de venta y comercialización, donde se producían fugaz de recursos y 
competitividad. 
Recomendación 
1. Es necesario fortalecer la investigación de mercados, obteniendo información que 
permita conocer con anterioridad a otras empresas para aplicar promociones y convenios 
con diversas empresas que sean del gusto de los clientes. 
2. De manera urgente la empresa debe establecer un presupuesto para realizar 
publicidad a través de la radio, siendo un medio que es de gran acogida, para de esta 
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3. La empresa INTERAMERICANA NORTE debe promover una cultura comercial de 
orientación al cliente, en todos los niveles de organización.  
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